PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN MAHASISWA PADA PROGRAM PASCASARJANA SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI PANCA BHAKTI PALU by Rahardjo, Agung Yudo
 1 
 
PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP 
KEPUASAN MAHASISWA PADA PROGRAM PASCASARJANA 
SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI PANCA BHAKTI PALU 
 
Agung Yudo Rahardjo 
1






This research are determined and analyzed the effect of simultaneous and partial influence 
of service quality (direct evidence, reliability, responsiveness, assurance and empathy) against of 
Students Satisfaction on  Magister Program at STIE PB Palu. This research are descriptive and 
causal research with exposure relationship and impact study case. Populations on this research 
are 84 students of  Magister Program STIE Panca Bhakti Palu with census sampling technique in 
graduate students 2014, 2015 and 2016. Data analysis method are used Importance Performance 
Analysis (IPA)  and Multiple Linear Regression analysis. The result of research was present the 
importance of deployment on each Quality Service variable  in fulfilling the expectations of STIE 
PB Palu Graduate students using Importance Performance Analysis (IPA) method, the variables 
that need to be maintained are Direct Evidence (X1) and Warranty (X4) entered in Quadrant B, 
And variables with low performance but not yet urgent to be improved are Reliability (X2) and 
Empathy (X5) variables entered in C quadrant. Direct evidence, reliability, responsiveness, 
assurance and empathy have simultaneous and partial effects on satisfaction of STIE PB graduate 
of Palu students. 
Keywords: Service Quality, Students Satisfaction, and Importance Performance Analisys (IPA) 
 
Pendidikan termasuk kategori layanan 
jasa (service) yang dilaksanakan oleh 
lembaga penyelenggara pendidikan atau 
satuan pendidikan bagi dan untuk 
kepentingan masyarakat. Layanan (services) 
memiliki arti yang berbeda-beda dan 
tergantung pada konteksnya, Oxford 
Advanced Learner’s Dictionary (2014)  salah 
satu defenisinya yang lebih dekat kepada 
layanan pendidikan menyebutkan bahwa; 
organisasi atau perusahaan yang 
menyediakan sesuatu kepada publik atau 
melakukan sesuatu bagi pemerintah, 
contohnya prison service, civil service, 
diplomatic service, fire service, secret 
service, security service dan social service. 
Lebih tegas lagi apa yang disebutkan oleh 
Gronroos (2014), yaitu: jasa adalah proses 
yang terdiri atas serangkaian aktivitas 
intangible yang biasanya (namun tidak harus 
selalu) terjadi pada interaksi antara 
pelanggan dan karyawan jasa dan atau 
sumber daya fisik atau barang dan atau 
sistem penyedia jasa, yang disediakan 
sebagai solusi atas masalah kepuasan 
pelanggan. 
Terciptanya kepuasan pelanggan dapat 
memberikan beberapa manfaat, diantaranya 
antara hubungan perusahaan dengan 
pelanggannya dan membentuk suatu 
rekomendasi dari mulut ke mulut (word of 
mouth)  menjadi harmonis dan dekat, 
memberikan dasar yang baik terciptanya 
loyalitas. Jika didalam perusahaan 
manufacture dikenal zero defects (tanpa 
cacat) maka sasaran penyedia jasa adalah 
zero costumer defection (tak ada pelanggan 
yang lari). Penyedia jasa perlu mengenali 
harapan pelanggan yang menyangkut kualitas 
pelayanan, dan kemudian berusaha 
mengupayakan pelayanan yang sesuai 
bahkan lebih tinggi dari harapan pelanggan. 
Berkaitan dengan itu dalam pelayanan 
terdapat dua elemen yang saling berkaitan, 
yaitu pelayanan dan kualitas. Kedua elemen 
tersebut sangat penting untuk diperhatikan 
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oleh tenaga pelayanan (staf pengajar & staf). 
Konsep pelayanan yang berkualitas dapat 
diterapkan pada berbagai organisasi, instansi, 
pemerintah, ataupun perusahaan bisnis. Perlu 
diketahui bahwa kemajuan yang dicapai oleh 
suatu negara tercermin dari standar 
pelayanan yang diberikan penyedia jasa 
kepada konsumennya  
Perguruan Tinggi sebagai salah satu 
dari industri penyedia jasa nir laba tidak 
terlepas pula Perguruan Tinggi Swasta 
dituntut untuk mandiri dalam artian secara 
bertahap mampu mendanai aktivitasnya 
sendiri.Perguruan Tinggi Swasta harus serius 
dalam menangani kualitas pelayanannya. 
Penyedia jasa Perguruan Tinggi harus 
mengenal betul pelanggannya, tahu apa yang 
diharapkan mereka atas mutu pelayanan, dan 
kemudian fokus pada pemenuhan harapan 
pelanggan. 
Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi (STIE) 
Panca Bhakti Palu adalah merupakan salah 
satu lembaga penyedia jasa di bidang 
pendidikan dan pengajaran. STIE PB Palu 
memiliki program Pascasarjana sejak tahun 
2008, sistem perkuliahannya pada waktu 
malam hari. Program Pascasarjana ini 
dibentuk untuk memberikan kesempatan 
kepada calon pelanggan (calon mahasiswa)  
yang tidak berkesempatan mengikuti 
perkuliahan di Universitas Negeri disebabkan 
beberapa faktor antara lain yaitu faktor 
pekerjaan atau jarak tempuh, sementara di 
sisi lain jumlah calon mahasiswa tiap 
tahunnya mengalami fluktuasi. Program 
Pascasarjana ini dibuka pada tahun 2008, 
hingga saat ini Program Pascasarjana terus 
menerima mahasiswa baru untuk satu jurusan 
yaitu jurusan manajemen. Adapun jumlah 
mahasiswa untuk Program Pascasarjana 
angkatan 2015 jurusan Manajemen sebanyak 
36 orang. 
Jumlah mahasiswa pada Program 
Pascasarjana STIE PB mencerminkan bahwa 
sebagai penyedia jasa di bidang pendidikan 
dan pengajaran, program ini tumbuh 
kembangnya sangat ditentukan oleh kepuasan 
mahasiswa sebagai segmen pasarnya 
terhadap kualitas pelayanan (service quality) 
yang diberikan. Untuk dapat bertahan bahkan 
unggul dalam persaingan, maka sangat 
dituntut adanya keseriusan dari para 
pengelola Program Pascasarjana untuk terus 
berupaya dapat meningkatkan 
kemampuannya memberikan kualitas 
pelayanan (service quality) yang sesuai 
bahkan melebihi apa yang menjadi harapan 
mahasiswa selaku pelanggan atau customer 
service. 
Secara konsep teoritis, puas tidaknya 
pelanggan atas kualitas penyampaian sebuah 
jasa menurut Tjiptono (2000) tercermin pada 
beberapa dimensi berikut ini: 1) Bukti 
langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, 
perlengkapan, pegawai, dan sarana 
komunikasi, 2) Keandalan (reliability), 
kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat, dan 
memuaskan, 3) Daya tanggap 
(responsiveness), keinginan para staf untuk 
membantu para pelanggan dan memberikan 
pelayanan dengan tanggap, 4) Jaminan 
(assurance), mencakup pengetahuan, 
kemampuan, dan sifat dapat dipercaya yang 
dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko 
atau keragu-raguan, dan 5) Empati 
(empathy), meliputi kemudahan dalam 
melakukan hubungan, komunikasi yang baik, 
perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan 
para pelanggan. 
Kualitas pelayanan yang diterima 
pelanggan (mahasiswa) Program 
Pascasarjana merupakan cerminan dari 
kinerja penyedia jasa dalam hal ini para 
dosen dan pegawai administrasi selaku pihak 
pengelola Program Pascasarjana. Apabila 
kinerja penyedia jasa (dosen dan pegawai 
administrasi) Program Pascasarjana yang 
dirasakan pelanggan (mahasiswa) sama atau 
lebih besar dari harapan mereka, maka dapat 
dipastikan pelanggan (mahasiswa) tersebut 
akan merasa puas bahkan sangat puas, 
demikian pula sebaliknya. 




Oleh karena itu, berkembang tidaknya 
pengelolaan Program Pascasarjana di STIE 
PB Palu di masa-masa mendatang, sangat 
ditentukan oleh kepuasan pelanggan 
(mahasiswa) terhadap kualitas pelayanan 
(service quality) di bidang pendidikan dan 
pengajaran yang disampaikan oleh para 
dosen dan pegawai administrasi selaku pihak 




Jenis penelitian dilakukan adalah 
deskriptif dan kausal dengan sifat studi kasus 
dalam bentuk pemaparan hubungan dan 
pengaruh kualitas layanan (service quality) 
terhadap kepuasan mahasiswa memilih 
Program Pascasarjana pada Sekolah Tinggi 
Ilmu Ekonomi (STIE) Panca Bhakti Palu. 
Adapun waktu penelitian (penyebaran 
angket, pengisian angket, pengumpulan 
angket, pengolahan data)  ini dilakukan 
adalah pada bulan Februari 2017 sampai 
dengan Mei 2017. 
Teknik Penarikan sampel yang 
digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini, 
yaitu menggunakan metode sensus sebanyak 
84 responden. Menurut Sugiyono (2009), 
metode sensus adalah teknik penentuan 
sampel bila semua anggota populasi 
digunakan sebagai sampel. Dengan merujuk 
pada pendapat Sugiyono tersebut, maka 
ditetapkan seluruh Mahasiswa  pascasarjana 
aktif STIE Panca Bhakti Palu yang berjumlah 
84 orang dijadikan sebagai responden dalam 
penelitian. 
Dengan menggunakan analisis regresi 
linier berganda yang diolah melalui program 
SPSS (Statistical Program for Social 
Science), maka besarnya Kualitas layanan 
terhadap kepuasan mahasiswa Pascasarjana 
STIE PB Palu akan dapat diketahui. Selain 
regresi, pengukuran hasil penelitian ini juga 
menggunakan Importance Performance 
Analysis (IPA) digunakan untuk mengukur 
tingkat kepuasan seseorang atas kinerja pihak 
lain. Kepuasan seseorang tersebut diukur 
dengan cara membandingkan tingkat 
harapannya dengan kinerja yang dilakukan 
pihak lain. Seringkali IPA digunakan oleh 
perusahaan untuk mengukut kepuasan 
konsumennya. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Hasil Importance Performance Analysis 
(IPA) 
Berdasarkan skor hasil penilaian 
kinerja dan skor harapan mahasiswa maka 
akan dihasilkan tingkat kepuasan mahasiswa. 
Penyebaran indikator-indikator kualitas 
layanan STIE PB Palu dapat diketahui 
setelah membandingkan kinerja institusi 
dengan harapan mahasiswa terkait kepuasan 
mahasiswa program Pascasarjana STIE PB 
Palu. Berdasarkan perhitungan yang telah 
dilakukan, distribusi nilai kinerja institusi dan 
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Tabel 1.  Nilai Rata-Rata Kinerja dan Harapan 



















1 Ketersediaan lahan parker 4.08 4.19 B 
2 Ketersediaan fasilitas belajar mengajar 3.94 4.01 B 
3 Kebersihan, keindahaan dan kerapian lingkungan 3.98 4.10 B 
4 Kelengkapan fasilitas pendidikan 3.94 3.98 C 
5 Memiliki alat komunikasi 3.82 4.10 A 













7 Kesiapan dosen memberikan perkuliahan 3.95 4.05 B 
8 Ketepatan jam mengajar 3.64 4.05 A 
9 
Ketepatan dosen dalam mengembalikan hasil ujian ke bagian 
administrasi 
3.79 3.98 C 
10 Peran karyawan dalam kelancaran perkuliahan 3.88 3.94 C 
















12 kesediaan dosen untuk diajak berdiskusi 3.98 3.87 D 
13 Kemudahan dosen ditemui 4.29 3.94 D 
14 Ketanggapan dosen terhadap permasalah mahasiswa 4.05 3.81 D 
15 Ketanggapan karyawan dalam administrasi 3.96 3.83 D 
16 Kemauan dan kesediaan pegawai dalam membantu mahasiswa 3.89 4.05 A 
17 Kemuadahan pegawai ditemui 3.95 4.06 B 
 











19 Kemampuan dan pengetahuan dosen 4.20 4.30 B 
20 Kemampuan dan pengetahuan pegawai 3.86 4.07 A 
21 Perilaku sopan dosen didepan kelas 4.04 3.95 D 
22 Karyawan memiliki kejujuran 3.86 4.07 A 
23 Karyawan memiliki perilaku sopan 4.13 4.29 B 











Pengertian dan pemahaman dosen terhadap mata kuliah yang 
dibawakan  
4.08 3.92 D 
26 Pengertian dan pemahaman pegawai terhadap kebutuhan mahasiswa 3.87 3.92 C 
27 Peran dosen terhadap bimbingan akademik 3.79 3.87 C 
28 Pegawai memiliki kesungguhan dalam membantu mahasiswa 3.71 3.94 C 
29 Dosen memiliki kesungguhan dalam membantu mahasiswa 3.80 3.92 C 
30 Peran dosen dalam masalah pribadi 3.98 4.02 B 
Sumber : Data primer diolah, 2017 




Berdasarkan tabel di atas, maka dapat 
diketahui penyebaran tingkat kepentingan 
indikator-indikator kinerja dalam memenuhi 
harapan mahasiswa. Dari data-data tersebut 
maka perlu analisis lebih lanjut untuk 
menentukan skala prioritas dalam usaha 
perbaikan dari setiap atribut yang ada, 
adapun cara untuk menentukan skala 
prioritas pembenahan yang ada adalah 
dengan menggunakan metode Importance 
Performance Analysis (IPA). Pada bagian ini 
dibahas mengenai pemetaan dari nilai kinerja 
(x) dan harapan (y), dari hasil tersebut maka 
akan terbentuk matriks yang terdiri dari 
empat kuadran yang masing-masing kuadran 
menggambarkan skala prioritas dalam 
mengambil kebijakan baik berupa 
peningkatan kinerja atau mempertahankan 
kinerja institusi. Berikut adalah data sebaran 





















Gambar 1.   Diagram Kartesius Pengukuran Kepuasan Mahasiswa 
 
Berdasarkan diagram kartesius di atas 
dapat dilihat bahwa kinerja dan harapan 
terbagi dalam 4 kuadran. Kuadran kiri atas 
dinamakan Kuadran A, kanan atas Kuadran 
B, kiri bawah Kuadran C, dan kanan bawah 
Kuadran D. kuadran-kuadran ini terbentuk 
sebagai hasil perpotongan nilai rata-rata 
untuk kinerja yakni 3,94 dan nilai rata-rata 
harapan yaitu 4,00 
Pada Tabel 2 berikut menunjukkan 
rata-rata nilai kinerja institusi dan harapan 
mahasiswa berdasarkan masing-masing 
variabel jadi peneliti akan melihat dari 
kelima variabel independen, variabel mana 
yang belum memenuhi kepuasan mahasiswa 
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Bukti Langsung (X1) 3.97 4.08 B 
Keandalan (X2) 3.81 3.95 C 
Daya Tanggap (X3) 4.02 3.94 D 
Jaminan (X4) 4.00 4.12 B 
Empati (X5) 3.87 3.93 C 
Sumber : Data primer diolah, 2017 
 
Variabel Bukti Langsung (X1) dan 
Jaminan (X4) masuk pada Kuadran B 
menunjukkan factor atau atribut yang 
dianggap penting dan memuaskan mahasiswa 
yang sudah dilaksanakan dengan baik oleh 
pihak institusi, dengan demikian item-item 
tersebut perlu dipertahankan kinerjanya oleh 
pihak institusi. Variabel Keandalan (X2) dan 
Empati (X5) masuk pada Kuadran C 
menunjukkan factor yang dianggap kurang 
penting oleh mahasiswa dan tidak 
terlaksanakan dengan baik oleh pihak 
institusi dengan demikian item-item di atas 
dapat diabaikan/mempunyai skala prioritas 
pembenahan bagi institusi. Daya Tanggap 
(X3) masuk pada Kuadran D yang bermakna 
bahwa tingkat harapan mahasiswa sangat 
rendah namun tingkat kinerja berada pada 
tingkat yang sangat tinggi sehingga pihak 
institusi dapat mengurangi alokasi 
sumberdaya pada item-item tertentu dan 
kemudian dialihkan pada item-item lainnya 
















Gambar 2.   Diagram Kartesius Pengukuran Variabel Independen 
 
1. Kuadran A 
Kuadran A menunjukkan faktor atau 
atribut yang dianggap penting oleh 
mahasiswa namun tidak terlaksana dengan 
baik oleh pihak institusi. Dengan demikian 
item-item yang termasuk pada kuadran ini 
menjadi skala prioritas utama institusi untuk 
diperbaiki. Namun berdasarkan hasil 
penelitian dari kelima variabel kualitas 
layanan, tidak ada satupun variabel yang 
benar-benar berada pada diagram A. akan 
tetapi ada beberapa item yang harus 
diperhatikan untuk kemudian dilakukan 
perbaikan prioritas yaitu: 
A B 
C D 




5 Memiliki alat komunikasi 
8 Ketepatan jam mengajar 
16 Kemauan dan kesediaan pegawai dalam 
membantu mahasiswa 
20 Kemampuan dan pengetahuan pegawai 
22 Karyawan memiliki kejujuran 
24 Dosen memiliki pengalaman mengikut 
pelatihan 
a. Item pernyataan 5 yaitu “Memiliki alat 
komunikasi”, item ini memiliki nilai gap 
tertinggi pada variabel bukti langsung. 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan 
ada factor yang perlu diperbaiki lagi oleh 
pihak program Pascasarjana STIE PB Palu 
menyangkut fasilitas komunikasi seperti 
jaringan wifi yang masih kurang memadai 
sesuai yang diharapkan oleh mahasiswa. 
b. Item pernyataan 8 yaitu “Ketepatan jam 
mengajar”, item ini memiliki nilai gap 
tertinggi pada variabel keandalan. 
Berdasarkan hasil pengamatan dan 
wawancara di lapangan memang masih 
terdapat beberapa dosen yang terkadang 
masih kurang tepat waktu.  
c. Item pernyataan 16 “Kemauan dan 
kesediaan pegawai dalam membantu 
mahasiswa”, item ini memiliki nilai gap 
tertinggi pada variabel daya tanggap. 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan 
ada faktor yang perlu diperbaiki oleh para 
pegawai program Pascasarjana STIE PB 
Palu menyangkut kesadaran dan perhatian 
yang perlu ditingkatkan dalam membantu 
proses administrasi mahasiswa. 
d. Item pernyataan 20 “Kemampuan dan 
pengetahuan pegawai”, item ini 
merupakan indikator variabel jaminan 
yang memiliki nilai gap tertinggi. 
Berdasarkan penelitian dan pengamatan 
yang dilakukan, ada factor yang perlu 
untuk dibenahi mengenai kemampuan dan 
pengetahuan pegawai melalui training 
menyangkut tugas pokok dan fungsi 
pegawai dalam melayani mahasiswa. 
e. Item pernyataan 22 “Karyawan memiliki 
kejujuran”, item ini merupakan indikator 
variabel jaminan yang memiliki gap kedua 
tertinggi setelah item 20. Berdasarkan 
penelitian, dapat disimpulkan bahwa 
karyawan masih perlu meningkatkan nilai-
nilai kejujuran dalam melayani 
mahasiswa. Ada hal-hal yang sangat perlu 
untuk diinformasikan kepada mahasiswa 
namun pihak karyawan enggan untuk 
memberikan informasi yang transparan. 
f. Item pernyataan 24 “Dosen memiliki 
pengalaman mengikut pelatihan”, item ini 
merupakan indikator variabel jaminan 
yang memiliki gap kedua tertinggi setelah 
item 22. Berdasarkan pengamatan, 
sebenarnya pelatihan dosen sudah sangat 
cukup akan tetapi bagi mahasiswa ada hal-
hal menyangkut retorika dosen dalam 
menyampaikan materi masih belum sesuai 
harapan mereka. 
2. Kuadran B 
Kuadran B menunjukkan atribut yang 
dianggap penting dan memuaskan mahasiswa 
yang sudah dilaksanakan dengan baik oleh 
pihak Program Pascasarjana STIE PB Palu. 
Dengan demikian item-item tersebut perlu 
dipertahankan kinerjanya oleh pihak institusi. 
Variabel yang termasuk dalam kuadran ini 
yaitu bukti langsung (X1) dan Jaminan (X4). 
Posisi variabel bukti langsung yang berada 
pada diagram B didukung oleh ketersediaan 
lahan parkir yang memadai, ketersediaan 
fasilitas belajar mengajar yang memadai, 
lingkungan yang bersih dan indah, serta 
kelengkapan fasilitas mahasiswa 
(perpustakaan, Mushola, WC).Variabel 
jaminan didukung oleh kemampuan dan 
pengetahuan dosen dan perilaku sopan 
karyawan. Semuanya itu membuat 
mahasiswa merasa nyaman berada dikampus 
dalam proses belajar mengajar ataupun dalam 
proses kegiatan mahasiswa. 
3) Kuadran C 
Kuadran C menunjukkan factor yang 
dianggap kurang penting oleh mahasiswa dan 
tidak terlaksana dengan baik oleh pihak 
institusi dengan demikian item-item yang 
masuk dalam diagram ini dapat diabaikan/ 
mempunyai skala prioritas pembenahan bagi 
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institusi. Variabel yang termasuk dalam 
diagram C adalah keandalan (X2) dan empati 
(X5). Indikator variabel keandalan yang 
masuk dalam kuadran C yaitu ketepatan 
dosen dalam mengembalikan hasil ujian ke 
bagian administrasi, peran karyawan dalam 
kelancaran perkuliahan, dan karyawan 
memiliki kemampuan dalam menjalankan 
tugas.Selanjutnya indikator variabel empati 
yang masuk dalam kuadran C yaitu 
pengertian dan pemahaman pegawai terhadap 
kebutuhan mahasiswa, peran dosen terhadap 
bimbingan akademik, dan pegawai serta 
dosen sama-sama memiliki kesungguhan 
dalam membantu mahasiswa. Dengan 
demikian item-item tersebut dapat diabaikan/ 
mempunyai skala prioritas pembenahan bagi 
pengelola STIE PB Palu untuk menjaga jika 
dimasa yang akan datang tingkat harapan 
mahasiswa  terhadap beberapa item tersebut 
mengalami peningkatan. 
4) Kuadran D 
Kuadran D menunjukkan factor atau 
atribut yang dianggap kurang penting oleh 
mahasiswa namun dilaksanakan berlebihan 
oleh pihak institusi program Pascasarjana 
STIE PB Palu. Untuk itu lebih baik pihak 
institusi mengalokasikan sumber daya yang 
ada untuk prioritas utama terlebih dahulu. 
Variabel yang tergolong dalam kuadran D 
yaitu daya tanggap (X2) dengan indikator 
yang masuk dalam diagram D kesediaan 
dosen untuk diajak berdiskusi, ketanggapan 
dosen terhadap permasalah mahasiswa, 
ketanggapan karyawan dalam administrasi. 
 
Analisis Regresi Linear Berganda 
Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui besarnya pengaruh Bukti 
Langsung (X1), Keandalan (X2), Daya 
Tanggap (X3), Jaminan (X4), dan Empati 
(X5) terhadap kepuasan mahasiswa program 
Pascasarjana STIE PB Palu. Untuk menguji 
dan mengetahui kebenaran hipotesis dalam 
penelitian ini digunakan metode analisis 
regresi linear berganda dibantu dengan 
program SPSS for windows 17. Hasil analisis 









t Sig.t R 774
a 
(Constant) 0,688 0,347 1,980 0,051 R Square 0,599 
Bukti Langsung 
(X1) 
0,268 0,066 4,038 0,000 Adjusted 
R Square 
0,573 
Keandalan (X2) 0,136 0,060 2,250 0,027 F hitung 23,308 
Daya Tanggap (X3) 0,166 0,069 2,410 0,018 Sig.F 0,000 
Jaminan (X4) 0,122 0,059 2,052 0,043 α 0,050 
Empati (X5) 0,133 0,057 2,337 0,022   
Sumber : Data primer diolah, 2017 
 
Berdasarkan tabel di atas, maka fungsi 
regresi pada penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
Y = 0,688 + 0,268X1 +0,136X2 + 0,166X3 +      
0,122X4 + 0,133X5 
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 
terbukti adanya pengaruh positif dan 
signifikan variabel kualitas layanan yang 
terdiri dari bukti langsung, keandalan, daya 
tanggap, jaminan, dan empati. Penelitian ini 
telah membuktikan bagaimana sebuah 
lembaga pendidikan swasta (STIE PB Palu) 
berusaha membangun dimensi-dimensi 
kualitas layanan dengan beberapa parameter 
terukur yang bertujuan mencipatakan rasa 
puas bagi pengguna jasa mereka yaitu 
mahasiswa, walaupun dalam beberapa 
parameter masih ada gap yang besar antara 




harapan mahasiswa dengan kinerja yang 
dijalankan oleh pihak Program Pascasarjana 
STIE PB Palu. 
Secara statistik variabel Bukti 
Langsung terbukti berpengaruh signifikan, 
hal ini disebabkan oleh fasilitas lahan parkir 
STIE PB Palu memadai dan cukup luas 
sehingga menjadikan para mahasiswa merasa 
nyaman dan aman untuk memarkir kendaraan 
mereka pada saat proses perkuliahan 
berlangsung. Faktor lainnya yang tak kalah 
penting yaitu kenyamanan dan kebersihan 
seluruh lingkungan kampus memberikan 
kesan yang nyaman untuk berada di kampus. 
Fasilitas pendidikan dan fasilitas 
kemahasiswaan yang memadai mampu 
membantu mahasiswa dalam proses 
perkuliahan. Semua indikator tersebut telah 
terlaksana dengan cukup baik sehingga 
menciptakan rasa puas pada mahasiswa yang 
telah memilih STIE PB Palu sebagai pilihan 
institusi pendidikan Pascasarjana. 
Berdasarkan hasil penelitian terbukti 
bahwa variabel keandalan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan mahasiswa 
Program Pascasarjana STIE PB Palu. 
Keandalan yang dibangun melalui kesiapan 
dosen dalam memberikan perkuliahaan 
ternyata menjadi salah satu perhatian 
mahasiswa dalam menilai apa yang menjadi 
harapan mereka pada proses perkuliahan, 
sehingga para dosen harus terus 
mempersiapkan diri secara materi bahan ajar 
dan juga ketepatan waktu bagi dosen untuk 
mengajar. Selain peran dosen, peran 
karyawan juga menjadi harapan bagi 
mahasiswa untuk memberikan pelayanan 
prima kepada mereka dalam proses 
administrasi kampus. 
Berdasarkan hasil penelitian, terbukti 
bahwa daya tanggap memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan mahasiswa 
Program Pascasarjana STIE PB Palu. 
Pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan 
mahasiswa Program Pascasarjana STIE PB 
Palu di bentuk oleh sikap dosen yang selalu 
mudah untuk ditemui dan bersedia untuk 
diajak berdiskusi menyangkut materi 
perkuliahan di luar jam kuliah, selain itu para 
dosen juga memahami permasalahan yang 
dialami oleh mahasiswa selama dalam proses 
kuliah seperti masalah-masalah pekerjaan 
karena rata-rata mahasiswa Program 
Pascasarjana adalah pekerja baik di swasta, 
wiraswasta ataupun di pemerintahan. Selain 
dosen, para karyawan atau staf administrasi 
kampus juga memiliki sikap yang sama 
seperti para dosen yang selalu bersedia 
membantu para mahasiswa dalam proses 
administrasi kampus. Semuanya itu mampu 
menciptakan rasa puas pada mahasiswa itu 
sendiri. 
Berdasarkan hasil penelitian, terbukti 
bahwa variabel jaminan memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan 
mahasiswa Program Pascasarjana STIE PB 
Palu. Hal yang mendasar dari jaminan yaitu 
sikap dan perilaku dosen maupun karyawan 
yang dijunjung oleh nilai-nilai kejujuran dan 
ketulusan dalam memberikan pelayanan pada 
mahasiswa sehingga akan memperkecil gap 
antara harapan mahasiswa dan kinerja 
institusi. Seperti perilaku sopan para dosen 
dan karyawan, tingkat pengetahuan dan 
pemahaman dosen dan karyawan 
menyangkut tugas dan fungsi mereka. 
Berdasarkan hasil penelitian, terbukti 
bahwa variabel empati memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan 
mahasiswa Program Pascasarjana STIE PB 
Palu. Empati yang diharapkan mahasiswa 
merupakan ketulusan dan dedikasi yang 
tinggi dalam pelayanan dari para dosen dan 
karyawan menyangkut pengertian dan 
pemahaman dosen terhadap kebutuhan 
mahasiswa, pengertian dan pemahaman 
pegawai terhadap kebutuhan mahasiswa, 
peran dosen terhadap bimbingan karir 
mahasiswa, pegawai memiliki kesungguhan 
dalam membantu kepentingan mahasiswa, 
dosen memiliki kesungguhan dalam 
membantu kepentingan mahasiswa. 
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KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 
 
Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan 
pembahasan dengan menggunakan metode 
Importance Performance Analysis (IPA) dan 
metode regresi linear berganda, dapat 
disimpulkan sebagai berikut: 
1. Penyebaran tingkat kepentingan masing-
masing variabel Kualitas Layanan dalam 
memenuhi harapan mahasiswa Program 
Pascasarjana STIE PB Palu menggunakan 
metode Importance Performance Analysis 
(IPA), variabel yang perlu dipertahankan 
kinerjanya yaitu Bukti Langsung (X1) dan 
Jaminan (X4) masuk pada Kuadran B, dan 
variabel yang dengan kinerja rendah 
namun belum mendesak untuk diperbaiki 
yaitu variabel Keandalan (X2) dan Empati 
(X5) masuk pada kuadran C. 
2. Bukti langsung,  keandalan, daya tanggap, 
jaminan dan empati memiliki pengaruh 
simultan terhadap kepuasan mahasiswa 
Pascasarjana STIE PB Palu. 
3. Bukti langsung memiliki pengaruh 
terhadap kepuasan mahasiswa 
Pascasarjana STIE PB Palu. 
4. Kehandalan memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan mahasiswa Pascasarjana STIE 
PB Palu. 
5. Daya Tanggap memiliki pengaruh 
terhadap kepuasaan mahasiswa 
Pascasarjana STIE PB Palu. 
6. Jaminan memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan mahasiswa Pascasarjana STIE 
PB Palu. 
7. Empat memiliki pengaruh terhadap 




Berdasarkan kesimpulan tersebut maka 
selanjutnya dikemukakan beberapa saran 
yang dianggap relevan dan diharapkan dapat 
memberi masukan kepada semua pihak yang 
berkepentingan dengan penelitian ini, yaitu 
sebagai berikut: 
1. Meningkatkan kinerja indikator-indikator 
yang masuk pada kuadran A seperti 
kelengkapan fasilitas pendidikan, 
 kesiapan dosen memberikan 
perkuliahan, kemauan dan kesediaan pegawai 
dalam membantu mahasiswa, kemampuan 
dan pengetahuan pegawai, dan karyawan 
memiliki kejujuran. 
2. Meningkatkan program kinerja variabel bukti 
langsung (Ketersediaan lahan parkir yang 
memadai, kenyamanan ruang belajar dan 
mengajar, kebersihan ruangan gedung, 
kelengkapan fasilitas pendidikan, 
ketersediaan alat komunikasi, kelengkapan 
fasilitas kemahasiswaan) karena variabel 
tersebut memiliki pengaruh paling dominan 
terhadap kepuasan mahasiswa Program 
Pascasarjana STIE PB Palu. 
3. Penelitian yang dilaksanakan ini masih 
terbatas pada variabel kualitas layanan 
akantetapi diluar variabel ini masih ada 
variabel lain yang juga perlu untuk diteliti. 
Sehingga untuk penelitian selanjutnya perlu 
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